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Propuesta para el mejoramiento de la satisfacción del cliente del hotel Zagaia Eco-Resort en 
Bonito-Brasil 
 
3. Contextualización del Escenario de práctica. 
La práctica profesional fue realizada en el hotel Zagaia Eco-Resort reconocida en el 
territorio brasilero con la razón social Miguel Poli Eireli EPP, el cual es una organización 
privada perteneciente al sector terciarios, que se dedica a la prestación de servicios de hospedaje, 
alimentación, recreación (entre otras actividades propias del turismo en cuanto a hotelería se 
refiere) del huésped que visita el hotel, este se encuentra registrado ante la república federativa 
de Brasil en el (Cadastro Nacional da Pessoa Jurídica1), que hace las veces de Cámara de 
Comercio y que en español traduce “Registro Nacional de Personas Jurídicas” con el número 
de inscripción o (CNPJ) 02.448.859/000193 
El hotel Zagaia Eco Resort, está ubicado en la ciudad de Bonito en el estado de Mato 
Grosso do Sul, al sur de la región Centro-Oeste de Brasil, la ciudad Bonito es considerada como 
uno de los destinos ecoturísticos de Brasil en el mundo por sus aguas cristalinas, consideradas 
entre las más cristalinas del mundo, diversidad de flora y fauna, infinidad de hermosas cascadas, 
Grutas de miles de años de antigüedad, cavernas y demás, a los turistas les encanta por la sensación 
de que es siempre fin de semana, además por ser una ciudad realmente segura, sin embargo la 
historia de Bonito no siempre fue así, antiguamente (hace solo un poco más de 20 años) la ciudad 
no era conocida ni siquiera por el estado en donde se encuentra, es más, los mismo moradores no 
conocían todas las bellezas naturales que la ciudad posee, entonces, luego de un tiempo algunos 
moradores vieron el alto potencial que el destino presentaba en cuanto a turismo se refiere y es 
                                                          
1 En anexo. 
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aquí donde la  historia de Zagaia empieza a narrarse, su creador un morador de la ciudad, ve la 
oportunidad de crear un lugar de descanso especial para esos viajeros que empezaban a saber del 
destino y el junto otros moradores más empezaron a vender la ciudad y sus alrededores, Zagaia es 
un Eco Resort, pensado no solo en proporcionar descanso y lujo a sus clientes, sino que también 
tiene un impacto positivo en el medio ambiente, y esta última por la amplia variedad de ambiente 
conservado del sector.  
Por otro lado, los objetivos de la organización son el atender un selecto grupo de clientes 
que van más allá de buscar un simple lugar para hospedarse, estos clientes buscan un servicio 
que sobre pase todas sus expectativas, el hotel principalmente atiende a un mercado con un alto 
poder adquisitivo, puesto que los valores para hospedaje son elevadas, sim embargo, actualmente 
ellos dentro de sus políticas de querer cubrir más del mercado del estado están realizando 
estrategias de promociones que pretenden atraer clientes con un poder adquisitivo menos elevado 
que el habitual, dentro de su visión y misión se puede destacar lo siguiente: 
 
Visión: 
 Ser la mejor empresa hotelera en eventos corporativos y de ocio, reconocida por la 
excelencia de sus servicios, satisfacción de sus clientes y preocupación por el medio ambiente. 
 
Misión: 
 Ofrecer servicios de una excelente calidad en hospedaje y alimentación, dando un alto 
valor a los anhelos de los clientes a través de un equipo comprometido y capacitado, con una 
atención al cliente  ágil y cordial, considerado también el respeto a las comunidades y al medio 
ambiente, en busca de un crecimiento sustentable del negocio. 
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Su estructura se divide en la siguiente estructura organizacional:  
 
Gráfica 1: Estructura Organizacional de Zagaia Eco Resort. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En donde la gerente general es la encargada de todas las decisiones importante que se 
toman dentro del hotel, sin embargo, existen dentro del hotel un departamento, cada uno está 
representado por un líder de equipo (o gerente) que está en total libertad de tomar decisiones 
correspondiente a su departamento – valga la redundancia-  por ejemplo la gerente del 
departamento comercial está encargada de todas las decisiones y/o estrategias que se toman con 
el fin de incrementar las ventas del hotel, ella junto con la encargada de la central de reservas 
deben informar periódicamente las actividades a realizar por mes dentro del departamento, 
algunas de estas necesitan autorización de la gerente general. 
Por otro lado, el hotel cuenta con el departamento de recepción, que al igual que el 
comercial tiene un líder de equipo o gerente que es el encargado de tomar las decisiones que 
mejor convengan para el mejoramiento de su sector, este departamento es el encargado de la 
recepción y despedida de los clientes, a su vez es el encargado de solucionar los inconvenientes 
que estos pudiesen presentar dentro del hotel. 
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En ese mismo orden de ideas, se encuentra el departamento de recreación, este es un 
valor agregado que tiene el hotel con respecto a los demás hotel del estado, pues este brinda 
recreación todo el día para niños y adultos, del mismo modo que los demás departamentos, 
cuenta con una gerente, que es la encargada de la realización, planificación y ejecución de las 
actividades a realizar, normalmente ella debe realizar un bosquejo de todas las ideas que tenga y 
una vez realizadas presentarlas a la gerente y junto con ella escoger cuáles serán las que serán 
efectuadas en el mes inmediatamente siguiente. 
El departamento de cocina por su parte, junto al gerente de cocina y la gerente general 
son los encargados de escoger los menús de cada mes, detallados por día, normalmente es 
convocado algún experto en cocina que pueda ayudar a idear los platillos a ser servidos a los 
huéspedes. 
Por el lado del departamento de servicios generales, que son las encargadas de la limpieza 
general del hotel, tanto de las habitaciones como del área administrativa. 
Por último, el departamento de recurso humanos y contabilidad van ligados, son prácticamente 
uno solo, simplemente que se realizan actividades obviamente diferentes, por la parte de recursos 
humanos que son los encargados de las entrevistas (junto con el gerente del área que necesita el 
nuevo personal) y de la contratación del personal y por otro lado la de contabilidad que es el 
departamento que se encarga del pago de todos los trabajadores. 
El hotel cuenta con alrededor de 200 trabajadores de planta todos los cuales tiene vinculación 
directa con el hotel por medio de la “carteira de trabalho assinada” que no es más que un 
documento oficial entregado por el gobierno de Brasil en donde cada nacional debe registrar 




Los problemas que se pueden identificar dentro del hotel son de tipo organizacional y 
operativos a pesar de ser un hotel de lujo se encuentra atrasado en aspectos técnicos como los 
son las investigaciones de mercado. 
Dentro de los procesos que se manejan en el hotel unos de los puntos a ejercer es la 
aplicación de encuestas de satisfacción, vía manual o vía electrónica, en donde los clientes son 
libres de dar su opinión y expresar reclamos acerca del servicio prestado hacia ellos. 
Por la parte de las encuestas manuales, se evidencia que están mal estructuradas, 
primeramente debido que en estas se hacen interrogantes sobre servicios que el hotel en la 
actualidad no presta, en segundo lugar, no todos los huéspedes utilizan todos los servicios del 
hotel, entonces en algunas ocasiones no marcan ninguna opción y esto conlleva a que la 
investigación no evalué verídicamente toda la información. 
Por otro lado, las encuestas virtuales las cuales no recogen suficiente información, puesto 
que, en ellas solo se puede calificar del 1 al 10 el servicio recibido en general, sin especificar 
nada con respecto a lo que el cliente piensa o percibe del servicios prestado por parte del hotel, el 
huésped tiene la opción de escribir algunos comentarios dentro de las observaciones, sin 
embargo, en algunas ocasiones las encuesta no permite que el cliente pueda exponer toda su 
opinión con al respecto del hotel. 
Entonces, durante la recolección y posterior análisis de la información no se hace un 
seguimiento, trayendo como consecuencia que no se dé un tratamiento adecuado a la 
información recolectada; lo cual, es considerado de vital importancia para el mejoramiento 
continuo y mantenido de un hotel que es reconocido a nivel de estado por ser el único resort y 
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por esta última cualidad, los clientes siempre van a querer recibir el mejor servicio por pagar más 
de lo que se pagaría en un hotel normal. 
 
Problemáticas encontradas 
Las problemáticas encontradas al interior de la empresa y pertinentes a la presente propuesta, 
fueron identificadas en dos de áreas (Investigación de mercados y ventas), las cuales se 
desarrollan a continuación. 
 
 Investigación de Mercados:  
Por su parte la investigación de mercados, si bien hacen encuestas, el análisis de 
estas no tiene gran importancia dentro de los procesos de marketing, no toman encuesta 
lo que los huéspedes tienen para decir en general, solo se hace el seguimiento de algunas 
encuestas, pero no de todas, el gerente de recepción y la gerente general leen algunas de 
las encuestas realizadas por los clientes y de ahí ven si pueden hacer algo al respecto o 
no, pero la debida tabulación  y posterior análisis de la información no tiene mayor 
relevancia dentro de la organización. 
 
 Ventas: 
En el departamento de ventas, que está unido con el departamento comercial, se 
basan en las metas y promociones del mes para hacer las ventas respectivas, sin embargo 




Justificación de la elección  
Tal cual se puede observar, las encuestas vienen a formar un importante peldaño dentro 
de la cadena de servicio que el hotel debe entregar al cliente, es por ello que en este trabajo se 
busca mostrar principalmente, algunas de las falencias que presenta el hotel Zagaia Eco Resort 
en el área de mercadeo, específicamente en la parte de investigación de mercados, la intención 
del mismo es la creación de una mejora continua de esta área a través de la vinculación de la 
percepción de la calidad proveniente del cliente del resort, si bien el hotel está posicionado en el 
sector, por ser el único eco resort del estado y poseer una infraestructura de ensueño, dentro del 
mismo existen algunos ¨problemas¨ por llamarlos de alguna forma, estos, principalmente 
organizacionales, todo es en su mayoría obsoleto, tienen prácticas organizacionales un poco 
anticuadas. 
La única manera de hacer que los clientes recomienden el hotel en un futuro cercano es 
satisfacer las necesidades específicas del mercado objetivo del hotel (que son personas con una 
capacidad adquisitiva considerablemente alta, aunque, actualmente el hotel está realizando un 
tipo de estrategia para de esta forma atraer nuevos mercados, que quizás no tengan la posibilidad 
de pagar el valor total de un apartamento inmediatamente, tales como el pago por hasta 10 cuotas 
sin intereses con tarjeta de crédito), y esto se puede conseguir solamente conociendo lo que ellos 
piensa de la empresa y es a través de esto que se puede dar una mejora en aquellos aspectos que 
ellos consideran que se está trabajando mal, para esto la encuesta de satisfacción juega un papel 
muy importante. 
Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino más bien 
ajustarse a las expectativas del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera y segunda 
perspectiva. Las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes 
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independientemente de lo rápidamente que se realicen no están dando un servicio de calidad. 




Establecer una propuesta para el mejoramiento de la satisfacción del cliente del hotel 
Zagaia Eco resort en Bonito-Brasil. 
 
Objetivos específicos 
 Identificar las fortalezas y debilidades que presenta en hotel en el área de servicio. 
 Plantear estrategias para el mejoramiento de la percepción de los clientes del resort. 













6. Referentes teóricos 
A lo largo de la historia de las empresas, cada una se ha ideado métodos para atraer más 
clientela, algunos con promociones, otros con regalos y demás, pero ¿cómo se puede conocer 
qué es lo que piensan los clientes de un servicio o producto?, ¿cómo se puede saber porque 
prefieren un producto/servicio en vez de otro? 
La única forma de saber que piensan las demás personas es preguntándoles, y es aquí 
donde nacen las encuestas, su historia se remonta al año de 1936 donde por primera una persona 
hizo una indagación y en  esta se buscaba saber la cantidad de simpatizantes que tendría el 
partido republicano en la población norteamericana, gracias a esta encuesta se predijo el ganador 
de las elecciones a presidente de los Estados Unidos, Franklin Delano Roosevelt, que 
posteriormente seria reelecto en dos ocasiones más. Entonces, después de la segunda guerra 
mundial, las encuestas entraron en auge, y  hoy por hoy ocupan un lugar importante no solo 
dentro de las organizaciones para conocer percepciones, sino que también se usan durante la 
investigación previa que se realiza  antes de iniciar un negocio o sacar un nuevo producto con el 
fin de identificar las probabilidades de éxito o fracaso.  (Kavanagh, 2004) 
Según el  estudio “COMO MULTIPLICAR LAS VENTAS A TRAVÉS DEL BOCA A 
BOCA” realizado por Pablo Balseiro (2008), como director de una empresa de asesoramiento en 
Uruguay “la mejor y más barata forma de hacer publicidad es a través de la percepción del 
cliente y lo que este dice a sus amigos, familiares y conocidos (Boca a Boca)”  , después de un 
arduo estudio de investigación de una de sus tantas empresas encontró que si bien lo clientes 
habían conocido la empresa por medio de la televisión, internet, publicidad en diarios, etc., la 
mayoría de ellos escogieron la empresa porque algún conocido, familiar o amigo les recomendó.  
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¨Mientras la publicidad tradicional apunta a generar lealtades y vínculos a largo plazo, el 
boca a boca2 va directamente orientado a la acción de consumo. Esta es la razón por la cual se 
genera un efecto multiplicador en las ventas¨  (Balseiro, 2008) 
Por su parte Philip Kotler afirma que: ¨la mejor publicidad es la que hacen los clientes 
satisfechos¨ entonces si nos basamos en estas fuentes podemos notar el verdadero impacto que 
un cliente tiene a la hora de promocionar una marca, incluso todos al momento de comprar algo 
pedimos referencias, por ejemplo cuando queremos cotizar algún hotel por páginas de internet 
como Booking.com o Expedia.com, entre otras, siempre buscamos los comentarios de las 
personas que ya estuvieron hospedadas, de esta manera nos hacemos una idea de lo que 
podríamos tener, partiendo de esto baso mi teoría en cuán importante es conocer la percepción 
de los clientes acerca del servicio prestado. 
¨Conseguir conquistar el corazón del cliente es la clave para lograr que éste vuelva a 
nosotros en lugar de marcharse a la competencia. Pero para que esto suceda hay que saber 
cuáles son las verdaderas necesidades de nuestro público, así como si hemos cumplido 
sus expectativas o no. Y, ¿qué mejor manera de saberlo que preguntarles directamente? ¨  
(Center, 2004) 
¨Las encuestas de satisfacción son una buena y sencilla herramienta para extraer 
información relevante sobre nuestros clientes. Preguntarles directamente cómo ha sido su 
experiencia con nuestro producto o servicio arroja mucha luz sobre la situación en la que 
se encuentra una empresa, así como aquellos aspectos en los que debería mejorar. Cada 
                                                          
2 Boca a boca técnica que consiste en pasar información por medios verbales de persona a persona. Esta es una forma común de 
comunicación en donde una persona cuenta anécdotas reales o inventados, recomendaciones, información de carácter general, de 
una manera informal, personal, más que a través de medios de comunicación, anuncios, publicación organizada o marketing 
tradicional. 
 15 
vez más, sectores de fabricación, distribución, cadenas de tiendas, grupos 
médicos...recurren a las encuestas para mejorar su productividad. ¨  (Center, 2004) 
Bien lo dice la expresión “Si conoces el feedback de tus clientes aumentarás tu 
productividad”. 
Debido a la importancia de la satisfacción del cliente para las empresas e instituciones en 
general, surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y así conocer el nivel de 
satisfacción de los mismos; tal como la herramienta SERVQUAL; misma que fue desarrollada 
por Valarie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry (1993) donde se evalúan los factores 
claves para determinar la calidad del servicio prestado. En la figura 1 se muestra el modelo de 
evaluación del cliente sobre la calidad del servicio en que se basa la metodología SERVQUAL. 









Gráfica 2: Modelo de evaluación del cliente sobre la calidad del servicio. 
En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone 
recibirá, consciente o inconscientemente evalúa ciertas características (dimensiones del servicio) 
durante la prestación del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto (percepción) y 
emite un juicio una vez terminado éste. Por esto mismo, SERVQUAL, es una de las principales 
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fuentes de información para que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfacción de 
sus clientes, ubicar áreas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener clientes 
satisfechos. La satisfacción del cliente es lo más importante para las empresas razón por la cual 
han empezado a buscar la manera de cómo ir creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de 
calidad para estar a la vanguardia con las demás empresas y conservar a los clientes. 
7. Propuesta 
La propuesta consiste en no solo realizar encuestas de satisfacción, sino que también a 
partir de estas, idear un plan de retroalimentación que permita mejorar las prácticas dentro del 
hotel, es decir darle más valor al servicio que entrega el hotel al huésped, y de esta forma, 
mejorar la percepción del servicio que tiene este, se tendrán en cuenta algunos de los puntos 
tocados en el modelo SERVQUAL3 antes mencionado, sin alterar las preguntas bases (respecto a 
la información que se quiere recolectar de todos los departamentos del hotel). 
Es bien sabido, por diversos estudios, que la satisfacción del turista posee una influencia 
positiva sobre el comportamiento pos-compra, siendo un elemento indispensable para desarrollar 
relaciones o lazos al largo plazo con el cliente, “La satisfacción del cliente está en el centro del 
proceso de establecimiento de relaciones a largo plazo” (Lambin, 2000)  – ¿y quién no va a 
volver a un lugar donde lo atendieron de maravilla? –; “La satisfacción es el sentimiento 
resultante de la comparación de un desempeño obtenido con relación a las expectativas de una 
persona” (Kotler & Keller, 2006). 
Si bien es cierto que Bonito solo por su naturaleza y atracciones sin comparación atrae a 
un sin número de turistas, no quiere decir que no se deban crear estrategias para atraer e invitar a 
estos al destino, y esto va también para el caso del hotel, no por tener una infraestructura de 
                                                          
3 En anexo 
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enseños se deben confiar en que el cliente volverá solo porque si, es de vital importancia que se 
diseñen métodos que sean atrayentes para las personas, es importante que los turistas puedan 
sentirse satisfechos con el servicio prestado, porque cuando ellos se sienten satisfechos son un 
punto a favor de la empresa, “Los clientes insatisfechos presentan un alto poder destructivo pues 
transmiten su insatisfacción a otros nueve clientes potenciales” (Vavra, 1992) 
De todo esto, nace la necesidad de entregar al cliente del resort un servicio que pueda 
satisfacer todas las necesidades que este presenta y a su vez superar todas sus expectativas. 
Entonces lo que se busca en sí, es crear un proceso detallado y específico para el debido 
proceso de la investigación, en donde las actividades a realizar serán 1) recolección de 
información, 2) tabulación, 3) análisis, 4) recomendaciones, 5) envió del análisis a los líderes de 
los departamentos y 6) retroalimentación. 
 
8. Plan de acción. 
La propuesta del proceso de recolección de información y posterior análisis se 
desarrollará con base en seis puntos o actividades, las cuales deben ser realizadas en el orden en 
cual se presentan a continuación.  
Se iniciará con la recolección de información, por parte de los dos medios de recolección 
con los que el hotel dispone, el medio manual es que es la tradicional encuesta entregada a los 
huéspedes una vez realizado el check-out, estas son depositadas en el buzón de encuestas y son 
posteriormente recolectadas los lunes de cada semana, por su parte las encuetas virtuales que son 
enviadas por correo electrónico una vez realizado el check-out (también virtual), son contestadas 
todos los días y llega el informe al día siguiente, en ambos casos es el gerente de recepción que 
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recolecta las encuestas y después de esto envía a la oficina de marketing (manuales) y al correo 
electrónico (las virtuales). 
Una vez recolectada las encuestas, se procederá a la tabulación de las misma, en un 
documento de Excel previamente montado, con sus respectivas gráficas y formulas, (actividad 
que va siendo realizada conforme van llegando las encuestas diligenciadas, es decir se ejecuta 
durante todo el mes). 
Posterior a esto, se llevará a cabo el análisis de la información recolectada en un 
documento de Word, donde se completará el análisis con gráficas y estadísticas obtenidas de la 
tabulación, este será llevado a cabo durante los tres (03) primeros días del mes inmediatamente 
siguiente. 
Dentro del mismo documento, una vez finalizado el análisis de la información se harán 
las debidas recomendaciones a las que tuviesen lugar. 
Culminado el paso anterior, se hará el envío de la tabulación y el análisis a los diferentes 
líderes de los departamentos del hotel, con el fin de que ellos puedan leer y tener un pleno 
conocimiento de las opiniones que cada uno de los huéspedes dijo, y a su vez ellos podrán 
encontrar el análisis de su departamento en específico, de ahí ellos podrán tener la oportunidad de 
ver las falencias que están presentando (o que los huéspedes consideran que se debe mejorar) y a 
su vez, crear estrategias e ideas junto con su equipo de trabajo que puedan reformar y 
perfeccionar el atendimiento a los clientes y de esta forma hacer que ellos puedan mejorar su 
concepto con respecto al hotel. 
Por último, luego de todo el proceso de recolección y análisis de la información, y una 
vez los lideres tengan ideas identificadas para mejorar, se procederá a hacer la reunión 
correspondiente; esta parte debería ser considerada una de las más importantes, porque lo que de 
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esas reuniones surja puede cambiar o no la percepción del cliente con respecto al hotel, en esta 
parte el líder tendrá voz para sugerir ideas que puedan transformar el servicio al cliente del resort. 
A continuación, se muestra un cronograma el cual contiene la información de cuál sería 
el orden y responsables de desarrollar las actividades pertenecientes a la propuesta de 
mejoramiento, seguido de un ejemplo –elaborado a partir de la carta de Gantt- de las posibles 
fechas de las mismas, teniendo en cuenta que este ejercicio debe realizarse cada mes, en fechas 
similares.   
Actividad Fecha Encargados 
 Manual  Virtual  
1. Recolección de 
información. 
Cada vez que 
estuvieren contestadas 
por los huéspedes, 
normalmente cada 
inicio de semana. 
Cada día después de 
realizada la encuesta. 
Puesto que es virtual y 




Gerente de recepción. 
2. Tabulación de las 
encuestas. 
Todos los lunes se 
tabularan las encuestas 









Trainee de Marketing 
3. Análisis.  
Inicio de cada mes. 
 
 
Inicio de cada mes 
 
Natalia Pérez 
Trainee de Marketing 
4. Recomendaciones. Se realizaran una vez 
terminado todo el 
análisis de las 
encuestas. 
Se realizaran una vez 
terminado todo el 




Trainee de Marketing 
5. Envío del análisis a 
los líderes. 
Máximo una semana 
después del inicio del 
análisis de las 
encuestas. 
Máximo una semana 
después del inicio del 




Trainee de Marketing 
6. Retroalimentación. Cuando fuese acordado 
con todos los líderes de 
departamentos. 
Cuando fuese acordado 




general y Natalia 
Pérez. 





Tabla 2. Ejemplo de Carta de Gantt.4 
 
Observaciones de la carta de Gantt para el hotel Zagaia Eco Resort 
 
Tanto la recolección de información, como la posterior tabulación de las encuestas 
sean estas virtuales o manuales, se debe realizar todos los días, es decir que si el mes tiene 29 
días, las encuestas debe realizarse durante 29, de igual manera si el mes tiene 30 o 31 días, en 
otras palabras, estas encuestas deben efectuar todos los días durante el mes en curso, seguido de 
esto, se procede a hacer el análisis de las encuestas que debe ser ejecutado durante los primeros 
(03) días del mes inmediatamente siguiente, esto será plasmado en un documento en el cual se 
identificaran todas las falencias presentadas en el mes y de igual manera deben detallarse todas 
las recomendaciones a las que tuviere lugar, una vez terminado el paso anterior, se procede con 
el envió del análisis que será hecho a más tardar entre los días 05 y 06 del mes, para culminar 
con la reunión de retroalimentación que se debería llevara a cabo normalmente el día (11) de 
cada mes, es de vital importancia mencionar que todo este procedimiento debe ser realizado cada 
mes, en el mismo orden detallado anteriormente, sin embargo, las fechas pueden varias.  
                                                          
4 Este es solo un ejemplo de cómo se debe aplicar la carta de Gantt, se tomó como mes de referencia el mes de abril, 
puesto que fue el mes donde empezó la práctica, siguiendo como los meses posteriores para explicar el ejercicio. 
Los días de los meses están recortados con fines de lograr exhibir los tres meses en una sola gráfica, sin tomar tanto 
espacio. 
1 5 15 20 25 30 1 2 3 5 6 11 12 13 14 15 20 25 31 1 2 3 5 6 11 12 13 14 15 20 25 30
Recoleccion de la información
Tabulación de las encuestas
Análisis
Recomendaciones






9.  Actividades Realizadas 
Las actividades realizadas durante el periodo de seis (6) meses en el hotel Zagaia Eco 
Resort, fueron primeramente ser la auxiliar de marketing y mercadeo del sector comercial, de 
igual forma junto con la gerente comercial era la encargada de la divulgación de eventos, 
promociones, campañas publicitarias y demás, de igual forma, hacia parte del equipo de servicio 
al cliente en el hotel, donde atendía a los huéspedes bien sea en español, portugués e inglés, y me 
encargue de planear, escoger, diseñar, idear, enseñar y dejar ejecutando el nuevo modelo de 
encuesta, su debida tabulación y posterior análisis, este trabajo, una vez finalizada mi practica 
académica,  la gerente se lo adjudicó a una de las empleadas de servicio al cliente, que junto con 
un nuevo gerente de quejas y reclamos se encargaran de dar soluciones a las problemáticas 
presentadas dentro de las instalaciones del hotel. 
Durante el primer mes de la práctica académica, se procedió a la debida adaptación del 
nuevo trabajo, en este mes el personal del hotel se dedicó a dar las instrucciones a la que hubiese 
lugar. 
A partir del segundo mes, fue asignado un computador con actividades tales como la 
creación de base de datos de todos los posibles aliados comerciales tanto dentro del país como 
fuera de esto, de igual  forma fue identificada la problemática macro del hotel. 
En el mes tercero, fueron asignadas más responsabilidades, las cuales iban desde atender, 
recibir llamadas, responder correos de clientes, bien sea en español, portugués o inglés, y 
teniendo el mes anterior se fue ideando una nueva forma de realización de la recolección de la 
información por parte del cliente. 
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En el cuarto mes, se hizo la primera entrega de un nuevo modelo para la recolección de la 
información, puesto que durante el tercer mes, se procedió a la realización de encuestas y estas 
fueron analizadas, tabuladas y entregadas en un informe a la gerente del hotel. 
Después de la entrega del análisis en el cuarto mes, la gerente aprobó que este 
procedimiento continuara, y por ende, esta labor también fue asignada en el mes quinto. 
En el mes sexto, una vez realizado todo el trabajo para el mejoramiento del método de 
investigación, fue entregado en una memoria USB el informe completo en donde se detallaba 
cada uno de los procesos a realizar, en este documento también se explicó cómo se debía realizar 
las tabulaciones, análisis de cada mes. 
 
10.  Presentación y análisis crítico de resultados 
Debido a que mi trabajo de prácticas solo fue una propuesta de mejoramiento, que en 
parte no sé si están ejecutando, y debido también a que la empresa se encuentra ubicada fuera del 









Con esta propuesta se espera que los clientes del hotel Zagaia Eco Resort, mejoren la 
percepción que tienen del hotel, de la calidad que se les es entrega, que se sientan escuchados, 
que sepan que cuando dejan sus quejas y/o reclamos en el buzón o vía internet, tengan la 
confianza de que sus opiniones serán tomadas en cuenta y que una vez regresen al hotel, puedan 
ver el cambio presente, esto no solo hará que el cliente se sienta querido, respetado, escuchado 
en el hotel sino que el hotel presentara un aumento en sus ventas, porque un cliente satisfecho 
recomienda y esto crea una cadena, de igual forma estas actividades propuestas, si son hechas de 
manera rigurosa creara un sistema que permitirá al hotel una evaluación eficiente tanto de las 
quejas y reclamos como lo de los elogios. 
Y todo esto se debe buscar con el objetico de conseguir la fidelización de sus clientes y 
brindarles la mejor estadía del mundo y con esto lograr y por ende cumplir la misión del hotel la 
cual es “Ofrecer servicios de una excelente calidad en hospedaje y alimentación, dando un alto 
valor a los anhelos de los clientes a través de un equipo comprometido y capacitado, con una 
atención al cliente  ágil y cordial, considerado también el respeto a las comunidades y al medio 
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Anexo 1  















Cambios el cuestionario original del modelo SERVQUAL con la encuesta 


















Nome: Telefone:  
 Autorizo envio de correspondência para meu E-mail. Cidade/Estado: 
O nosso hotel gostaria de conhecer a sua percepção de nós, então, nós gostaríamos de saber onde e como podemos melhorar 
para lhe atender melhor em sua próxima estadia.  
RESERVAS 
1. Como foi feita sua reserva? 
 Diretamente com o hotel 
 Agências de viagens, qual? 
 Site da Internet, qual? 
Para cada item identificado abaixo, faça um círculo ao redor do número à direita que melhor combina 










2. Atividades 1 2 3 4 5 
3. Espaço kids 1 2 3 4 5 
RESTAURANTE E BAR 
4. Café do amanhã 1 2 3 4 5 
5. Almoço  1 2 3 4 5 
6. Jantar  1 2 3 4 5 
7. Bar da piscina 1 2 3 4 5 
RECEPÇÃO 
8. Check-in 1 2 3 4 5 
9. Check-out 1 2 3 4 5 
10. Informações recebidas 1 2 3 4 5 
LIMPEZA DO HOTEL E APARTAMENTO  
11. Limpeza do quarto 1 2 3 4 5 
12. Conforto do quarto 1 2 3 4 5 
13. Limpeza do hotel 1 2 3 4 5 
14. Limpeza do hall 1 2 3 4 5 
FUNCIONARIOS DO HOTEL  
15. Monitores 1 2 3 4 5 
16. Recepcionistas 1 2 3 4 5 
17. Mensageiros 1 2 3 4 5 
18. Camareiras 1 2 3 4 5 
19. Atendente de reservas 1 2 3 4 5 
20. Garçons 1 2 3 4 5 
21. Chef  1 2 3 4 5 
22. Guarda de seguridade  1 2 3 4 5 
A ESTRUTUTA DE LAZER DO HOTEL FOI  
23. Restaurante  1 2 3 4 5 
24. Piscina 1 2 3 4 5 
25. Sauna 1 2 3 4 5 
26. Quadra de tênis  1 2 3 4 5 
27. Lago  1 2 3 4 5 
EM GERAL 
28. Desfrutou da sua visita? 1 2 3 4 5 
29. Nos visitaria novamente? 1 2 3 4 5 
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